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1. levads

1.1. Konteksts

Valsts kanceleja (turpmak — Pastitajs) ka atbildiga iestade 2010.gada uzsaka Eiropas Sociala fonda projekta
Nr. 1DP/1.5.1.2.0/08/IPIA/SIF/002 ,Publisko pakalpojumu sistémas pilnveido$ana” 1stenosanu. Vides
aizsardzibas un regionalas attistibas ministrija (turpmak — Pas(titajs) projekta istenosSanas gaita parnéma
projektu no Valsts kancelejas ka atbildiga iestade.

Projekta ietvaros organizéta iepirkuma Nr. MK VK 2010/3 ESF ,Publisko pakalpojumu sniegSanas analize,
publisko pakalpojumu sistémas pilnveidoSana un apmacibu organizésana" (turpmak — lepirkums) rezultata
Valsts kanceleja 2010.gada 29.novembri noslédza ligumu Nr. 115 ar SIA , Corporate Public Management
Consulting Group” SIA (turpmak — Izpilditajs) par attiecigu projekta aktivitasu TstenoSanu (turpmak —
Projekts).

Sis dokuments ir Projekta ietvaros sagatavota nodevuma ,Publisko pakalpojumu snieganas pilnveido$anas
modelis” pielikums, kura aprakstitas klientu apkalposanas standartu sagatavosSanas vadlinijas.

1.2. Metodikas mérkis un pielietojums

Metodikas mérkis ir noteikt Klientu apkalpoSanas standarta definésanas vadlinijas, lai nodrosinatu vienotas
metodologijas pielietoSanu visas valsts parvaldes iestadeés.

Metodikas meérkauditorija ir Latvijas publisko tiesibu subjekti, kas sniedz publiskos pakalpojumus un ir
iesaisttti klientu apkalposana.

Metodika ir paredzéta lietotajiem bez priekszinasanam par klientu apkalposanas pamatprincipiem.

1.3. lerobezojumi

Saistiba ar dokumentu ir piemérojami $adi ierobeZojumi:

B Esosa versija ir uzskatama par projekta darba versiju, kuru paredzéts izmantot Rokasgramatas
"Publisko pakalpojumu sistémas pilnveidoSanas modelis” izstradé un kura var tikt papildinata,
balstoties uz valsts vienota KAC tikla pilotprojekta sagatavosanas gaita uzkrato pieredzi.
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2. Metodikas apraksts

Klientu apkalpo$anas standartu var definét gan valsts [Tmeni, gan ari konkrétas iestades limeni. Parasti
Klientu apkalpoSanas standarts ir iestades iekSéjs normativais akts (pieméram, rikojums, procedira,
rokasgramatas sastavdala un tml.), kurad noteikti iestades un klientu attiecibu pamatnosacijumi un principi,
kurus iestade ievéro, organizéjot un nodrosinot klientu apkalpoSanas procesus. Tas ir visparéjs prasibu
kopums (ar klientu apkalposanu saistiti raksturlielumi), kas attiecinams uz klientu apkalposanu neatkarigi no
ta, kads pakalpojums tiek sniegts.

2.1. Klientu apkalpoSanas standarta merkis un izmantosSana

Klientu apkalposanas standartu izmanto, lai:

m darbiniekiem, kas iesaistiti pakalpojuma sniegSana, veidotu vienotu izpratni par klientu
apkalposanu (tai skaita darbinieku mainibas gadijuma);
klientiem demonstrétu iestades vértibas un kvalitates kritérijus;

B vaditajiem bdtu iespéja péc vienotiem principiem novértét klientu apkalposanas kvalitati
(esosSo limeni un tendences, atbilstibu noteiktajiem mérkiem);

m vaditajiem bitu iesp€ja péc vienotiem principiem novértét darbinieku ieguldijumu klientu
apkalposana (klientu apkalposanas standarta ievéroSanas tieSa sasaiste ar darbinieka
noveértéjumu un, ja iespéjams, atalgojumu).

Klientu apkalpoSanas standarta mérkis ir panakt, lai visi iestades darbinieki, neatkarigi no to iesaistes
pakapes klientu apkalposana, izprastu klientu apkalpoSanas pamatprincipus un katra individualo lomu to
nodrosSinasana. Standarts ietver iestades vértibu atspogulojumu un solijumu klientiem par kvalitates limeni,
kada tiks nodrosinata klientu apkalpo3ana un pakalpojumu snieg3ana. Ipasi svarigi klientu apkalpo3anas
standartu noteikt iestadés, kuram ir filiaJu tikls, lai nodroSinatu vienotu izpratni un kvalitates standartu
neatkarigi no filiales atrasanas vietas. Publisko pakalpojumu konteksta Klientu apkalposanas standarts
nodroSina pakalpojuma sniegSanu atbilstoSi standartizétu ligumu nosacijumiem, ka ari aizsarga klientus,
kuriem nav liguma ar pakalpojumu sniedz€ju, nodroSinot pietiekamu informétibu par pakalpojumiem,
sagaidamo apkalposanas limeni, komunikaciju ar pakalpojuma sniedzgju. Pakalpojuma turétaja uzdevums ir
izstradat Klientu apkalpoSanas standartu, iepazistinat savus klientus ar to un kontrolét ta izpildi
(ievérosanu). Korektivas darbibas Klientu apkalpoSanas standarta ievérosana tiek veiktas pakalpojumu
uzlaboSanas procesa ietvaros.

2.2. leteikumi klientu apkalposanas standarta izstrade

Projekta mérkis ir panakt, ka iestades ievéro vienotus principus klientu apkalposanas standartu definésan3,
tadel izstradats Visparéjs klientu apkalposanas standarts (rekomendacijas), ko nemt véra, izstradajot klientu
apkalposanas standartus. lzstradajot rekomendacijas, nemta véra pakalpojumu parvaldibas labaka prakse
un Lielbritanija izstradatais ,Klientu apkalposanas izcilibas™” standarts, kura mérkis ir profesionala, augsta
[Tmena klientu apkalposana valsts parvaldé.

Nosakot Klientu apkalpoSanas standartu, nepiecieSams panakt lidzsvaru starp klienta vajadzibam un
pakalpojuma sniedzéja iespéjam. Uzmaniba japievérs apstakliem, kuri ir svarigi klientiem, it 1pasi — piegades
parametriem, savlaicigumam, informétibai, profesionalitatei un darbinieku attieksmei. Tapat lielu uzvaru
jaliek uz spéju izprast klientu, klientu pieredzes veidosanu un klientu apmierinatibas stabilitati.

Klientu apkalpoSanas standarta ietver $adas sastavdalas:

! customer Service Excellence Standard - English [Pdf 3s32KB]

http://www.cse.cabinetoffice.gov.uk/homeCSE.do]
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B Standarta darbibas sféra. Pieméram, standarts jaievéro visa iestadé vai tikai konkréta filialé;
tas ir attiecinams uz konkrétu pakalpojumu sniegSanu vai jebkuras personas kontaktu ar klientu

un tml.;

m lestades darbibas (klientu apkalpoSanas) principi un to iss skaidrojums. Pieméram,

LJAtklatiba un caurskatamiba - nodrosindt iespéju iepazities ar visu sniegta muitas pakalpojuma
gaitu un procediru, kas ir stingri noteikta, ka arf normativo reguléjumu, kas to nosaka” (skat.
VID muitas iestazu darbibas pamatprincipi).

Rekomendéts pielietot Sadus klientu apkalpo$anas principus:

O

izpratne par klienta vajadzibam — sniegt tadu pakalpojumu, kas atbilst klienta
vajadzibam; sniegt pakalpojumu péc iespéjas 1saka laika; nepielaut birokratisku un
atsvesinatu attieksmi pret klientu; uzlabot pakalpojumu (pieméram, samazinot
nevajadzigu kontaktu skaitu ar iestadi (valsts parvaldi kopuma); uzraudzit
pakalpojumu rezultatu, lai parliecinatos par klientu apmierinatibu ar tiem;
pakalpojuma sniegSanas atteikuma gadijuma informét klientu par iemesliem un
ieteikt talakas darbibas;

pieejamiba — nodrosinat pakalpojuma sanemsanu maksimalu tuvu klientam; sniegt
pakalpojumus izdeviga laika un vieta;

atklatiba — nodrosinat iespéju klientam iepazities ar pakalpojuma gaitu un
procediru, normativo reguléjumu, sniegt visparéja rakstura informaciju par iestadi
(struktdru, kompetencém, atbildibu) un sniegtajiem pakalpojumiem; saprotami un
savlaicigi informét klientu par pakalpojuma cenu;

ciena pret klientu — nodrosSinat vienlidzigu un taisnigu attieksmi pret visiem
klientiem; izturéties lietiski, tacu vienlaikus arT laipni, iejatigi un atsaucigi; atzit
savas k|Gdas un atvainoties par tam, vérsot situaciju klientam par labu; nodrosinat
klientam patikamu un pakalpojumu sanemsanai piemérotu vidi;

spéja atzit trdkumus — nodroSinat visu klientu ieteikumu un ierosinajumu
nodosanu atbildigajam amatpersonam |lémuma pienemsanai to ievieSanai; atbalstit
un veicinat pakalpojumu uzlabo3anu

m Klientu apkalposanas specialistu kvalifikacija - kadam zinasanam japiemtt klientu apkalposana
iesaistitajiem darbiniekiem), pieméram:

O

katrs klientu apkalposanas specialists ir Tpasi apmacits (pakalpojumu procesu
parvaldiba, klientu apkalposanas étika, pardoSanas psihologija) vai ieguvis
atbilstosu profesionalo kvalifikaciju;

nokartots praktiskais parbaudijums, kas apliecina zinasanas par pakalpojumu
procesu parvaldibu, klientu apkalpo$anas principiem, pakalpojumu parvaldibas
programmatdras pielietosanu;

m Klientu apkalposanas normas (kas tiek sagaidits no katra klientu apkalpoSana iesaistita
darbinieka), pieméram:

O

O

O

sistematiski mazinat klientam izpildamo prasibu skaitu,
sistematiski atvieglot formalitasu kartosanu pakalpojumu sanemsanai;

regulari pétit klientu vértéjumu par sniegto pakalpojumu kvalitati un rast iespéjas
to uzlabot;

rapéties par pakalpojumu pieejamibu klientu grupam ar Tpasam vajadzibam
(pieméram, invalidiem, griatniecém, maminam ar maziem bérniem, pensionariem
un tml.)

nepieprasit no klientiem to informaciju, ko iespéjams iegit pasiem;

rapéties par klientu izmaksu samazinasanu, t.sk. sniegt iespéju sanemt
pakalpojumus viena apmekl€juma reizé un noteiktaja laik3a;
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o ripéties par pakalpojumu pieprasijumu apstrades un pakalpojumu sniegSanas laika
samazinasanu, vienlaikus saglabajot pakalpojuma kvalitati;

o sldzibas izskatTt objektivi un novérst siidzibas minéto apstaklu célonus;

O Ppéc iespéjas piedavat sanemt pakalpojumus bez iestades apmekléjuma (t.sk.
piedavat iespéjas iesniegt pakalpojumu pieprasijumus elektroniska veida);

o aizsargat klientu privatumu gan ar vinu sazinoties, gan parsttot un glabajot vina
informaciju.

m Pakalpojuma sanemsanas procediira (kas tiek sagaidits no klienta), pieméram,

o ievérot noteiktas pakalpojumu pieprasijumu formas;

o ievérot iestades darba laiku un nemt véra, ka iestade nevarés sniegt pakalpojumu,
ja klients ieradisies iestadeé 5 minGtes pirms darba laika beigam;

o sudzibu iesniegSanas un izskatiSanas kartiba;

m Pakalpojumu sniegSanas kanali un to galvenie parametri - kanala darbibas pamatnosacijumi
(darba laiki, pieejamiba),

o klatiené — adrese, nodala, darba laiks;

o attalinati - pasta adrese, e-pasta adrese, majas lapas, faksa numurs;

o telefona numurs un ta darbibas parametri (pieméram, diennakts talrunis, iespéja
arpus darba laika atstat zinojumu automatiskaja atbildetaja, tikai darba dienas
darba laika, un tml.).

m Klientu apkalpoSanas procesa galvenie raditaji - izpildes raditaju un raditaju ievaksanas avotu

izklastijums (atceréties, ka pakalpojuma pieteikSana dazados kanalos atskiras, lidz ar to atSkiras
ari procesu izpildes raditaji; batisku uzsvaru jaliek uz laicigumu), pieméram:

Kanals Izpildes raditaji Raditaju ievakSanas avots

atbildes uz jautajumiem tiek Portala monitorings

publicétas ne vélak ka dienas laika

Majas lapa

viens klientu apkalpoSanas Pieteikumu vadibas sistémas
specialists apstrada vidéji 500 atskaites
pieteikumus ménes;

Zvanu centrs

95% zvanu tiek atbildéti Telefona centrales atskaites

klausule tiek pacelta vidgji 10 Telefona centrales atskaites

sekunzu laika

Visiem kanaliem

klientu apmierinatiba ar klientu
apkalposanu 5 ballu skala vismaz 4

pieteikumu sakotnéja apstrade
(registrésana) notiek ne vélak ka
10 minasu laika no pieteikuma
sanemsanas;

Pieteikumu vadibas sistémas
atskaites,

Klientu un lietotaju aptaujas

Pieteikumu vadibas sistémas
atskaites
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2.3.

Rekomendacijas Klientu apkalpoSanas standarta istenosSanai

Lai klientu apkalposanas standarts tiktu istenots dzive, nevis batu tikai skaisti vardi, visai iestades darbibai ir
jabut saskanotai ar standartu. Par iestades darbibas saskanotibu liecina tas, ka iestades stratégiska
planosana visos iestades limenos (visparéja, pamatdarbibas, funkcionala stratégija) aptver jautajumus, kas
saistiti ar klientu apkalposanas standarta realizéSanu dzive. Tai skaita aptver $adus jautajumus:

organizacijas vértibas, vizija, misija un mérki skaidri pauz, ka klienta vértibas un vajadzibas ir
pakalpojumu sniegSanas centr3;

iestades vadiba aktivi atbalsta uz klientu orientétu organizacijas kultdru (ne tikai vardos, bet art
darbos — tai skaita, planojot iestades darbibas prioritates un budzetu);

ir definéti iestades galvenie klienti, klienti segmentéti un klasificéti, tai skaita noteiktas
potencialo klientu grupas (tadas grupas, kas vél nav apgitas, bet kuras bltu vélams apgat);

noteikti izaicinoSi mérki pakalpojumu kvalitates (tai skaita klientu apmierinatibas) uzlabosanai
(definéts sasniedzamais apmierinatibas limenis katrai klientu grupai par visiem batiskakajiem
pakalpojumiem);

darbinieki ir apmactti klientu apkalposana, motivéti atbilstosi standarta prasibam;

iestadé ieviesta uz klientu orientéta kultGra, pardomata atbilstoSa iekSéja un aréja
komunikacija;

definétas un aprakstitas ar klientu apkalposSanu saistitas procediras, kuras noteikts, cik biezi
un ka veicamas klientu aptaujas, apmierinatibas mérijumi; ka apstradajamas sldzibas,
ieteikumi un ierosinajumi; ka novérsami pakalpojumu trakumi un tml.

ieviestas un pielagotas tehnologijas, kas atbalsta klientu apkalpoSanas standarta ievérosanu,
pieméram, atbilstoSas klientu apkalpoSanas specialistu darbavietas — értas gan darbiniekiem,
gan klientiem; elektronizéti pakalpojumi; ieviesti pakalpojumu monitoringi; pakalpojumu
vadibas sistéma; rindu vadibas sistéma; un tml.

Visu standarta minéto iestadei jaspéj apliecinat ar realiem piemériem daba - pieméram, ar fiksétam klientu
vai darbinieku atsauksmém, klientu apmierinatibas tendencém, pakalpojumu uzlaboSanas planiem,
meéramiem rezultatiem ka uzlabots pakalpojums péc klientu (tai skaita 1paso klientu grupu) vajadzibu
izpétes; mérijjumiem par to, kadi ietaupijumi vai papildus ienémumi radusies pakalpojumu uzlabo3anas
rezultata un tml.
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3. Atsauces

,Klientu apkalpoSanas izcilibas” standarts - Customer Service Excellence Standard,
http://www.cse.cabinetoffice.gov.uk/homeCSE.do

=

2. VID muitas iestazu klientu apkalposanas pamatprincipi - www.vid.gov.lv/getfile.aspx?sid=2467

3. Eiropas izcilibas modelis - http://www.lka.lv/files/desa/Kriteriji.doc

4. K.Tominens, EFQM lzcilibas modelis biznesa organizacijam, Latvijas Biznesa Konsultantu Asociacija,
2007
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